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“PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 
PADA WARKOP DG. SIJA DI KOTA MAKASSAR”. 
 
Muhammad Fadhil P 
Nuraeni Kadir  
Djumidah Maming 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas 
pelayanan yang diterapkan pada Warkop Dg. Sija di kota Makassar terhadap 
peningkatan kepuasan pelanggan. Adapun metode analisis yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear berganda. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri 
dari tangible (x1), realibility (x2), responsivenes (x3), assurance (x4), dan 
emphaty (x5) secara bersama-sama memiliki pengaruh yang positif, dan variabel 
responsiveness (x3), assurance (x4), dan emphaty (x5) yang memiliki pengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan Warkop Dg. Sija di kota 
Makassar dengan masing masing tingkat signifikansi sebesar 0,046 pada 
responsiveness, 0,006 pada assurance, dan 0,000 pada empathy. 
 












“THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY TO CUSTOMER SATISFACTION 
ON WARKOP DG. SIJA IN MAKASSAR CITY". 
 




This study aims to determine how far is the influence of service quality that 
applied by Warkop Dg. Sija in Makassar city to increase customer satisfaction. 
The method of analysis which is used in this study is multiple linear regression 
analysis. 
The results of this study indicate that the quality of service consisting of 
tangible (x1), realibility (x2), responsiveness (x3), assurance (x4), and emphaty 
(x5) together have a positive influence, and responsiveness (x3) , Assurance 
(x4), and emphaty (x5) which have a significant influence on customer 
satisfaction Warkop Dg. Sija in Makassar with each level of significance of 0.046 
on responsiveness, 0.006 on assurance, and 0,000 on empathy. 
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1.1  Latar belakang masalah 
 Pada era modernisasi saat ini menuntut masyarakat untuk mengikuti setiap 
perubahan sekecil apapun. Tidak terkecuali terhadap perubahan gaya hidup 
seseorang saat ini, misalnya gaya hidup mengkonsumsi kopi yang semakin 
meningkat. Kopi merupakan salah satu jenis minuman yang dicintai secara global 
oleh sebagian besar masyarakat dan sudah menjadi bagian dari gaya hidup. Dari 
total produksi, sekitar 67% kopi Indonesia diekspor sedangkan sisanya (33%) untuk 
memenuhi kebutuhan dalam negeri. Tingkat konsumsi kopi dalam negeri 
berdasarkan hasil survei LPEM UI tahun 1989 adalah sebesar 500 gram /kapita 
/tahun. Berdasarkan data yang diperoleh dari AEKI tingkat konsumsi kopi di 
Indonesia pada tahun 2012 telah mencapai 900 gram/kapita/tahun, 
Dengan meningkatnya konsumsi kopi yang ada pada masyarakat, ini 
berdampak terhadap persaingan kedai-kedai atau cafe yang memang menjual kopi 
untuk memenuhi kebutuhan konsumen kopi yang semakin beragam. Pemilik kedai 
atau cafe akhirnya dituntut untuk selalu melakukan perubahan atau inovasi dan 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen agar konsumen merasa 
puas terhadap kedai-kedai atau cafe tersebut. Setiap pelaku usaha di tiap kategori 
bisnis dituntut untuk memiliki kepekaan terhadap setiap perubahan yang terjadi dan 
menempatkan orientasi kepada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama (Kotler, 
2005). 
Di kota Makassar sendiri semakin banyak coffee shop baru yang berdiri dan 





banyak dikunjungi oleh konsumen, karena hanya coffee shop tertentu yang terlihat 
ramai pengunjung. Sikap konsumen dan minat beli di sebuah coffee shop 
dipengaruhi beberapa hal, seperti kualitas produk yang terjamin, kualitas pelayanan, 
dan lokasi. Kualitas dari produk yang dijual harus dijaga, untuk dapat bertahan 
dalam persaingan yang ketat. Hal tersebut mutlak dilakukan oleh pemilik usaha yang 
sedang dikelola. Jika sebuah usaha akan bertahan hidup, maka haruslah 
memikirkan cara efektif agar dapat bersaing. Salah satu cara adalah dengan 
meningkatkan kualitas pelayanan maupun produk yang dikelola, Kualitas layanan 
juga dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung (Zeithaml dkk., 
1996) dan mempengaruhi loyalitas pelanggan secara tidak langsung melalui 
kepuasan (Caruana, 2002). Kualitas layanan mendorong pelanggan untuk komitmen 
kepada produk dan layanan suatu perusahaan sehingga berdampak kepada 
peningkatan market share suatu produk.  
Kualitas layanan sangat krusial dalam mempertahankan pelanggan dalam 
waktu yang lama. Semakin tingginya tingkat persaingan, akan menyebabkan 
pelanggan menghadapi lebih banyak alternatif produk, harga dan kualitas yang 
bervariasi, sehingga pelanggan akan selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi 
dari beberapa produk (Kotler,2005). Dengan adanya perubahan gaya hidup 
konsumen dan tingkat persaingan yang semakin tinggi inilah yang mendorong 
pemilik Warkop Dg.Sija membuka warung kopi yang menawarkan kesan santai, 
tenang dan nyaman untuk berkumpulnya konsumen dengan teman ataupun 
relasinya atau hanya sekedar ingin bersantai menikmati kopi yang disajikan. 
Salah satu bentuk strategi pemasaran yang mampu mendukung dalam 





marketing mix (bauran pemasaran) yang meliputi product, price, promotion, dan 
physical evidence atau place (Kotler,2005). Saat ini, sudah banyak warung-warung 
kopi atau kedai kopi yang menerapkan strategi bauran pemasaran. Hal ini  dapat 
dilihat dari mulai banyaknya kedai kopi yang tidak hanya menjual kelezatan produk 
minuman atau makanan saja, tetapi mereka juga memperhatikan beberapa faktor 
lain dalam bisnis ini untuk memenuhi kepuasan para pelanggannya. Setiap 
warung/kedai kopi mempunyai cara tersendiri dalam upaya meningkatkan pelanggan 
dan memberi kepuasaan terhadap konsumen. Berhasil atau tidaknya penerapan 
strategi bauran pemasaran akan berpengaruh pada kelangsungan bisnis usaha 
tersebut, maka strategi bauran pemasaran yang tepat sangat diperlukan dalam 
berbisnis. 
Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas suatu 
produk/jasa akan berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Hal ini ditunjukkan 
pelanggan setelah terjadinya proses pembelian (Kotler, 2005).  Apabila pelanggan 
merasa puas, maka dia akan menunjukkan besarnya kemungkinan untuk kembali 
membeli produk yang sama. Pelanggan yang puas juga akan cenderung 
memberikan referensi yang baik terhadap produk kepada orang lain. Tidak demikian 
dengan pelanggan yang tidak puas. Pelanggan tersebut akan lebih memilih untuk 
mencari informasi pihak penyedia produk atau jasa lain yang sejenis yang 
dibutuhkannya, lalu kemudian mereka lebih memilih untuk membeli dan 
menggunakan produk atau jasa baru tersebut yang dianggap lebih mampu 
memenuhi kepuasan keinginan mereka dan meninggalkan produk atau jasa yang 
sebelumnya. Serta pelanggan tersebut tidak akan merekomendasikan produk atau 
jasa yang dianggapnya tidak mampu memenuhi kepuasan mereka kepada orang-





terpuaskan atas keputusan pembelian produknya. Tjiptono (1997) kepuasan atau 
ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evolusi 
ketidaksesuaian (discinfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan 
kinerja aktual produk yang dirasakan bahwa pada persaingan yang semakin ketat 
ini, semakin banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan konsumen sehingga hal ini menyebabkan setiap badan usaha harus 
menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama, antara lain 
dengan semakin banyaknya badan usaha yang menyatakan komitmen terhadap 
kepuasan pelanggan dalam pernyataan misi, iklan. 
Dari uraian di atas penelitian ini lebih memfokuskan pada kualitas layanan 
Warkop Dg. Sija dan untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen yang telah 
berkunjung di Warkop Dg. Sija sehingga berdasarkan latar belakang tersebut, saya 
bermaksud untuk mengangkat topik “PENGARUH KUALITAS LAYANAN 
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA WARKOP DG. SIJA DI KOTA 
MAKASSAR”. 
 
1.2  Rumusan masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya maka yang 
menjadi masalah dalam penelitian ini adalah: 
1. Apakah kualitas layanan yang meliputi tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, dan emphaty berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
warkop Dg Sija? 
2. Variabel manakah yang berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan 





1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk menganalisis pengaruh variabel tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, dan emphaty terhadap kepuasan pelanggan. 
2. Untuk mengetahui diantara 5 variabel kualitas pelayanan mana yang paling 
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada Warkop Dg Sija. 
1.4 Kegunaan penelitian 
Setiap penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak yang 
membacanya maupun yang terkait secara langsung didalamnya. Adapun kegunaan 
penelitian ini adalah: 
1. Sebagai masukan dan pertimbangan bagi pemilik Warkop Dg. Sija  dalam 
mengembangkan strategi menghadapi persaingan, sehingga dapat dijadikan 
pertimbangan dalam pengembangan strategi di masa yang akan datang. 
2. Sebagai bahan masukan dan referensi bagi pihak-pihak yang 
berkepentingan terhadap masalah kepuasan konsumen. 
3. Sebagai bahan masukan atau tambahan pengetahuan bagi rekan-rekan 







1.5 Sistematika penulisan 
Untuk memberikan gambaran pembahasan yang lebih jelas dalam penelitian 
ini,maka penulis membagi penulisan ini dalam tiga bab,dengan sistematika sebagai 
berikut : 
  Bab I :  Pendahuluan  
berisi latar belakang,rumusan masalah,  tujuan penelitian, kegunaan 
penelitian, dan sistematika penulisan. 
Bab II:  Tinjauan pustaka  
menguraikan kajian teori yang terkait dengan penelitian landasan 
teori yang dilakukannya pada penelitian ini, penelitian-penelitian 
sebelumya yang pernah di lakukan, dan pengembangan hipotesis 
penelitian. 
Bab III: Metodologi penelitian  
menjelaskan tentang sampel yang akan di gunakan di dalam 
penelitian, jenis data, dan metode analisis data yang akan di gunakan 
untuk membuktikan hipotesis yang di kembangkan dalam bab II. 
Bab IV: Hasil dan Pembahasan 
 Bab ini berisi analisis data yang diperoleh dari penelitian. Analisis data 
yang dilakukan meliputi analisis statistik yang digunakan untuk 
melakukan pengujian terhadap hipotesis penelitian. 
Bab V : Penutup 
 Bab ini berisi kesimpulan, saran-saran, serta keterbatasan dari 






2.1 Tinjauan teori dan konsep 
2.1.1  Pengertian pemasaran 
Definisi pemasaran adalah proses sosial dimana dengan proses itu individu 
dan kelompok mendapatakan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan 
menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan produk dan jasa 
yang bernilai dengan pihak lain (Kotler,2005).  
Sedangkan Tjiptono (2008) mendefinisikan pemasaran sebagai proses sosial 
dan manajerial dimana individu atau kelompok mendapatkan apa yang mereka 
butuhkan dan inginkan melalui penciptaan, pewarnaan, dan pertukaran segala 
sesuatu yang bernilai dengan orang atau kelompok lain. Berhasil atau tidaknya 
perusahaan mencapai tujuan utamanya tergantung dari caranya melakukan kegiatan 
pemasaran. Dalam pemasaran, perusahaan berusaha mempelajari dan memahami 
kebutuhan serta keinginan konsumen dengan tujuan untuk memperoleh pelanggan 
baru sekaligus mempertahankan pelanggan lama. Sehingga muncul konsep 
manajemen pemasaran yang dikemukakan oleh Kotler dan Amstrong (2001) 
mengenai manajemen pemasaran adalah sebagai analisis, perencanaan, 
penerapan, dan pengendalian program yang dirancang untuk menciptakan, 
membangun, dan mempertahankan pertukaran yang menguntungkan dengan pasar 




2.1.2    Kepuasan Pelanggan  
Secara umum, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja 
(atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Jika kinerja gagal memenuhi 
harapan, maka pelanggan akan merasa kecewa. Jika kinerja menyamai harapan, 
maka pelanggan akan merasa puas. Dan jika kinerja melampaui harapan, maka 
pelanggan akan merasa puas dan terpukau. 
Menurut Kotler (2002) yang menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. Bagi perusahaan 
yang berfokus pada konsumen, kepuasan konsumen adalah sasaran dan sekaligus 
alat pemasaran. Sedangkan Tse dan Wilton (1998) dalam Ngadiman (2008) 
menyebutkan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon 
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan 
antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah 
pemakaiannya. 
Tingkat kepuasan antara konsumen yang satu dengan yang lain memang 
cenderung berbeda. Hal ini terjadi karena adanya beberapa faktor seperti umur, 
pekerjaan, pendapatan, pendidikan, jenis kelamin, kedudukan sosial, tingkat 
ekonomi, budaya, sikap mental dan kepribadian.Jadi tingkat kepuasan merupakan 




Wilkie (Christian,2013) membagi kepuasan konsumen kedalam lima elemen, 
yaitu: 
1. Expectations 
Pemahaman mengenai kepuasan konsumen dibangun selama fase 
prapembelian melalui proses pengambilan keputusan yang dilakukan oleh 
konsumen. Sebelum melakukan pembelian, konsumen mengembangkan 
expectation (pengharapan) atau keyakinan mengenai apa yang mereka 
harapkan dari suatu produk ketika mereka menggunakan suatu produk 
tersebut. Pengharapan ini akan dilanjutkan ke pada fase pasca pembelian, 
ketika mereka secara aktif mengkonsumsi kembali produk tersebut. 
2. Performance  
Selama mengkonsumsi suatu produk, konsumen menyadari kegunaan 
produk aktual dan menerima kinerja produk tersebut sebagai dimensi yang 
penting bagi konsumen. 
3. Comparison 
Setelah mengkonsumsi, terdapat adanya harapan prapembelian dan 








Hasil dari perbandingan tersebut akan menghasilkan confirmation of 
expectation, yaitu ketika harapan dan kinerja berada pada level yang sama 
atau akan menghasilkan disconfirmation of expectation, yaitu jika kinerja 
aktual lebih baik atau kurang dari level yang diharapkan. 
5. Discrepancy 
Jika level kinerja tidak sama, discrepancy mengindikasikan bagaimana 
perbedaan antara level kinerja dengan harapan. Untuk negative 
disconfirmations, yaitu ketika kinerja aktual berada dibawah level harapan, 
kesenjangan yang lebih luas lagi akan mengakibatkan tingginya level 
ketidakpuasan. 
Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa terdapat lima 
elemen kepuasan konsumen, yaitu expectations, performance, comparison, 
confirmation/disconfirmation dan discrepancy. 
Menurut Kotler (Ngadiman,2008) ada empat metode yang bisa digunakan 
untuk mengukur kepuasan konsumen, yaitu : 
1. Sistem keluhan dan saran 
Perusahaan yang memberikan kesempatan penuh bagi pelanggannya untuk 
menyampaikan pendapat atau bahkan keluhan merupakan perusahaan yang 





2. Survei kepuasan pelanggan 
Sesekali perusahaan perlu melakukan survei kepuasan pelanggan terhadap 
kualitas jasa atau produk perusahaan tersebut. Survei ini dapat dilakukan 
dengan penyebaran kuesioner oleh karyawan perusahaan kepada para 
pelanggan. Melalui survei tersebut, perusahaan dapat mengetahui 
kekurangan dan kelebihan produk atau jasa perusahaan tersebut sehingga 
perusahaan dapat melakukan perbaikan pada hal yang dianggap kurang 
oleh pelanggan. 
3. Ghost Shopping 
Metode ini dilaksanakan dengan mempekerjakan beberapa orang dari 
perusahaan (Ghost Shopper) untuk bersikap sebagai pelanggan di 
perusahaan pesaing, dengan tujuan para Ghost Shopper tersebut dapat 
mengetahui kualitas pelayanan perusahaan pesaing sehingga dapat 
dijadikan sebagai koreksi terhadap kualitas pelayanan perusahaan itu 
sendiri. 
4. Analisa pelanggan yang hilang 
Metode ini dilakukan perusahaan dengan cara menghubungi kembali 
pelanggannya yang telah lama tidak berkunjung atau melakukan pembelian 
lagi di perusahaan tersebut karena telah berpindah ke perusahaan pesaing. 
Selain itu, perusahaan dapat menanyakan sebab-sebab kepindahan 




Menurut Tjiptono (Ngadiman,2008) terciptanya kepuasan pelanggan 
dapat memberikan manfaat antara lain hubungan antara perusahaan dan 
pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian 
ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu 
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi 
perusahaan. 
 Dengan mengetahui tingkat kepuasan konsumen, diharapkan 
perusahaan dapat mengetahui langkah apa yang harus ditempuh dalam 
memasarkan produknya atau yang sering disebut sebagai umpan balik dan 
dapat menentukan beberapa strategi yang dapat dipilih untuk 
mengembangkan usahanya. Oleh karena itu pengukuran kepuasan 
konsumen menjadi hal yang sangat penting dalam proses pemasaran. 
2.1.3 Kualitas Pelayanan 
Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan 
persaingan yang sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan 
pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus 
dilakukan perusahaan supaya mampu bertahan dan tetap mendapat 
kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi dan gaya hidup pelanggan menuntut 
perusahaan mampu memberikan pelayanan yang berkualitas. Keberhasilan 
perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan 
dengan pendekatan service quality yang telah dikembangkan. Parasuraman, 




Tjiptono (2009) kualitas layanan merupakan sesuatu yang 
dipersepsikan oleh pelanggan. Pelanggan akan menilai kualitas sebuah 
layanan yang dirasakan berdasarkan apa yang mereka deskripsikan dalam 
benak mereka. Pelanggan akan beralih ke penyedia jasa/layanan yang lebih 
mampu memahami kebutuhan spesifik pelanggan dan memberikan layanan 
yang lebih baik, jika mereka menganggap penyedia jasa sebelumnya tidak 
dapat memenuhi kebutuhannya. 
Ada 5 dimensi kualitas jasa menurut Parasuraman, Zeithaml, dan 
Berry (Ngadiman,2008) diantaranya adalah: Bukti Fisik (tangibles) yaitu, 
Berfokus pada elemen-elemen yang merepresentasikan pelayanan secara 
fisik yang meliputi fasilitas fisik, lokasi, perlengkapan dan peralatan yang 
dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya. Keandalan 
(reliability) yaitu, kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 
yang telah dijanjikan dengan tepat yang meliputi kesesuaian kinerja dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama 
untuk semua pelanggan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi. 
Ketanggapan (responsiveness) yaitu, kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayananan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 
pelanggan dengan informasi yang jelas. Dimensi ini menekankan pada 
perilaku personel yang memberi pelayanan untuk memperhatikan 
permintaan, pertanyaan, dan keeratan dari para pelanggan. Jaminan 
(assurance) yaitu, kemampuan untuk melahirkan kepercayaan dan 
keyakinan pada diri pelanggan yang meliputi pengetahuan, kesopansantunan 




percaya para pelanggan kepada perusahaan. Empati (empathy) yaitu, 
menekankan pada perlakuan konsumen sebagai individu yang meliputi 
syarat untuk peduli, memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki 
waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
2.1.4 Kualitas produk 
Kualitas produk (product quality) menurut Kotler dan Amstrong (2008) 
adalah kemampuan suatu produk untuk menunjukkan berbagai fungsi 
termasuk ketahanan, keterandalan, ketepatan dan kemudahan dalam 
penggunaan. Kualitas produk menggambarkan sejauh mana kemampuan 
produk tersebut dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Menurut Garvin 
(Ngadiman,2008), untuk menentukan dimensi kualitas produk, dapat melalui 
delapan dimensi sebagai berikut : 
1.  Performance, hal ini berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang 
dan merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan 
dalam membeli barang tersebut. 
2. Features, yaitu aspek performansi yang berguna untuk menambah fungsi 
dasar, berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan pengembangannya. 
3. Reliability, hal yang berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan 
suatu barang berhasil menjalankan fungsinya setiap kali digunakan 




4. Conformance, hal ini berkaitan dengan tingkat kesesuaian terhadap 
spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan 
pelanggan. 
5. Durability, yaitu suatu refleksi umur ekonomis berupa ukuran daya tahan 
atau masa pakai barang. 
6. Serviceability, yaitu karakteristik yang berkaitan dengan kecepatan, 
kompetensi, kemudahan, dan akurasi dalam memberikan layanan untuk 
perbaikan barang. 
7. Asthetics, merupakan karakteristik yang bersifat subyektif mengenai nilai-
nilai estetika yang berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi 
dari preferensi individual. 
8. Perceived quality, konsumen tidak selalu memiliki informasi yang lengkap 
mengenai atribut-atribut produk. Namun demikian, biasanya konsumen 
memiliki informasi tentang produk secara tidak langsung. 
 
Semakin tinggi tingkat kualitas produk dalam memuaskan pelanggan, 
maka akan menyebabkan kepuasaan pelanggan yang tinggi pula (Kotler dan 
Amstrong, 2008). Mowen, dkk (2002) berpendapat kualitas produk 
mempunyai pengaruh yang bersifat langsung terhadap kepuasan pelanggan. 
Dengan meningkatkan kemampuan suatu produk maka akan tercipta 
keunggulan bersaing sehingga pelanggan menjadi semakin puas. 
Dalam perkembangan suatu perusahaan, persoalan kualitas produk 




Apabila dalam situasi pemasaran yang semakin ketat persaingannya, 
peranan kualitas produk akan semakin besar dalam perkembangan 
perusahaan. Naser et al (1999) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan 
sangat tergantung pada bagaimana tingkat kualitas produk yang ditawarkan, 
namun sayangnya pada penelitian ini mencatat bahwa adanya kekurangan 
perhatian antara kualitas produk dengan kepuasan pelanggan dalam 
perusahaan jasa, penelitian ini menunjukkan bahwa atribut-atribut produk 
mempengaruhi kepuasan konsumen. Sedangkan penelitian Selnes (1993) 
menunjukkan bahwa kinerja produk sebagaimana dipersepsikan pelanggan 
mempengaruhi kepuasan. 
2.1.5 Lokasi 
Pemilihan lokasi dinilai sangat penting untuk kelangsungan hidup 
sebuah usaha yang ada pada saat ini, karena lokasi yang strategis 
memudahkan seorang konsumen untuk menjangkau tempat usaha tersebut. 
Dengan mudahnya seorang konsumen dalam menjangkau akses menuju 
lokasi yang diinginkan akan mempengaruhi juga daya belinya yang kemudian 
akan mempengaruhi kepuasan konsumen dalam memenuhi kebutuhan 
hidupnya. Hal ini juga sesuai dengan pendapat (Fajrin, 2016) yaitu Lokasi 
berpengaruh terhadap dimensi-dimensi strategik, seperti fleksibilitas, 
competitive positioning, manajemen permintaan, dan focus strategic. 
Fleksibilitas sebuah lokasi merupakan ukuran sejauh mana sebuah jasa 
mampu bereaksi terhadap situasi perekonomian yang berubah. Competitive 
Positioning adalah metode-metode yang digunakan agar perusahaan dapat 




Menurut Tjiptono, Jika perusahaan berhasil memperoleh dan 
mempertahankan lokasi yang strategis, maka itu dapat menjadi rintangan 
yang efektif bagi para pesaing untuk mendapatkan akses ke pasar 
(Fajrin,2016). Menurut Pramita, keputusan pemilihan suatu lokasi juga 
mencerminkan komitmen jangka panjang perusahaan dalam hal keuangan, 
karena merubah lokasi yang buruk kadangkala sulit dilakukan dan sangat 
mahal (Fajrin,2016). 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2010), pemilihan lokasi fisik 
memerlukan pertimbangan cermat terhadap faktor-faktor berikut: 
a. Akses, yaitu lokasi yang dilalui mudah dijangkau sarana transportasi 
umum. 
b. Visibilitas, yaitu lokasi atau tempat yang dapat dilihat dengan jelas 
dari jarak pandang normal.  
c. Lalu lintas, menyangkut dua pertimbangan utama, yaitu Banyak orang 
yang berlalu lalang bisa memberikan peluang besar terjadinya 
impulse buying, yaitu keputusan pembelian yang sering terjadi 
spontan atau tanpa perencanaan. Kepadatan dan kemacetan lalu 
lintas bisa juga menjadi hambatan. 
d.  Tempat parkir yang luas, nyaman dan aman. 
e.  Ekspansi, yaitu tersedia tempat yang cukup luas untuk perluasan 
usaha di kemudian hari. 





g.  Kompetisi, yaitu lokasi pesaing. Dalam menentukan lokasi sebuah 
usaha,perlu dipertimbangkan apakah di jalan atau daerah tersebut 
telah terdapat banyak usaha yang sejenis atau tidak. 
h.  Peraturan Pemerintah yang berisi ketentuan untuk mengatur lokasi 
dari sebuah usaha-usaha tertentu, misalnya bengkel kendaraan 
bermotor dilarang berlokasi yang terlalu berdekatan dengan tempat 
ibadah.  
Tjiptono (2009) mengatakan bahwa mood dan respon pelanggan 
dipengaruhi secara signifikan oleh lokasi, desain dan tata letak fasilitas jasa. 
Olson, dan Jerry C (2000), berpendapat bahwa lokasi yang baik menjamin 
tersedianya akses yang cepat, dapat menarik sejumlah besar konsumen dan 
cukup kuat untuk mengubah pola berbelanja dan pembelian konsumen.  
2.1.6  Produk jasa 
2.1.6.1 Pengertian produk jasa 
Kotler (2005) jasa adalah sebagai tindakan atau kegiatan yang dapat 
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak yang lain, pada dasarnya tidak berwujud 
dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Sedangkan menurut Zethaml dan 
Bitner (1996) yang dikutip dalam Tjiptono (2006) jasa merupakan semua aktivitas 
ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau konstruksi 
yang biasanya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan 





2.1.6.2 Karakteristik produk jasa 
Produk jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan produk 
barang (fisik). Kotler (2005) menyebutkan karakteristik jasa sebagai berikut:  
1. Intangibility (tidak berwujud)   
Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar atau dicium sebelum 
jasa itu dibeli. Nilai penting dari hal ini adalah nilai tak berwujud yang 
dialami konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan, atau 
kenyamanan. 
2. Perishability (tidak tahan lama)   
Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh 
berbagai faktor. 
3. Inseparability (tidak terpisahkan) 
Jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan. Hal ini tidak 
berlaku bagi barang-barang fisik, yang diproduksi, disimpan sebagai 
persediaan, didistribusikan melalui banyak penjual dan dikonsumsi 
kemudian. Jika seseorang memberikan jasa tersebut, penyedianya 
adalah bagian dari jasa tersebut, karena klien tersebut juga hadir 
pada saat jasa itu dihasilkan, interaksi penyedia-klien merupakan ciri 
khusus jasa. 
4. Variability (bervariasi)  
Jasa sangat bervariasi bergantung pada siapa yang memberikannya, 




2.2  Penelitian terdahulu 
Tabel 2.1 
No Nama Peneliti Judul Penelitian Metode 
Penelitian 
Hasil Penelitian 




Kasus pada Rumah 
Makan Pondok laras 




























































































































































Gambar. 2.1 Kerangka konseptual 
2.4 Hipotesis  
Hipotesis adalah dugaan sementara yang kebenarannya masih harus 
dilakukan pengujian untuk membuktikan kebenarannya. 
Berdasarkan latar belakang,permasalahan dan tujuan penelitian yang telah di 
temukan sebelumnya, maka hipotesis yang di ajukan dalam penelitian adalah :  
H1 : Kualitas layanan yang terdiri dari tangible, realibility, responsiveness, 
assurance, dan empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
H2 : Variabel Tangible berpengaruh dominan terhadap kepuasan 
pelanggan Warkop Dg Sija Beverly Hills.  
Realibility (  
(Kehandalan) 
Responsive (  
(Ketanggapan) 
Assurance (  
(Jaminan) 

















3.1  Rancangan Penelitian 
Rancangan penelitian dengan pengumpulan data dengan memakai 
kuesioner dan wawancara. Kegiatan kuesioner dan wawancara ini dilakukan di 
Warkop Dg Sija kota Makassar. Kuesioner dan wawancara membahas mengenai 
kualitas layanan yang meliputi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy. 
3.2 Lokasi dan waktu penelitian 
Lokasi dan waktu penelitian dilakukan di 10 cabang Warkop Dg. Sija yang 
tersebar di kota Makassar (Warkop Dg. Sija BTP, Beverly Hills Antang, Toddopuli, 
Topaz Raya, A.P Pettarani, Masjid raya, Panakkukang, Hertasning, Ratulangi, dan 
Bukit Baruga) yang dimulai pada akhir bulan Februari 2017 sampai dengan akhir 
bulan Maret 2017 (selama 1 bulan). 
3.3 Populasi dan sampel 
Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian, sedangkan sampel adalah 
sebagian atau wakil populasi yang diteliti. 
Jumlah sample dalam penelitian ditentukan berdasarkan rumus Slovin di kutip 





N :Ukuran sample 
N :Ukuran populasi yaitu jumlah total pengunjung Warkop Dg Sija  
e : Nilai kritis (persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan 
pengambilan sample yang masih dapat di tolerir atau diinginkan). Dalam 
penelitian ini jumlah populasi konsumen dengan batas kesalahan yang 
diinginkan adalah 10%. Diketahui N= 273x4x10 = 10.920                             





Sample = 99,092 yang dibulatkan keatas menjadi 100 sample 
3.4 Jenis dan sumber data 
Jenis data yang digunakan dalam penulisan penelitian ini ada dua 
yaitu sebagai berikut: 
1. Data kualitatif yaitu data yang bukan dalam bentuk angka, tapi berupa 




2. Data kuantitatif yaitu data yang berupa angka-angka yang dapat dihitung 
seperti jumlah kunjungan, serta data-data numerik lainnya baik yang telah 
diolah maupun yang belum diolah. Sedangkan sumber data yang 
dikemukakan dalam penelitian ini diperoleh dari: 
1. Data primer  
yaitu data yang diperoleh dengan melakukan observasi dan kuesioner 
di Warkop Dg Sija dengan berbagai pihak yang dianggap mempunyai 
keterkaitan dengan data yang di perlukan. 
2. Data sekunder 
yaitu data yang diperoleh dari berbagai dokumentasi Warkop Dg Sija 
yang relevan dengan penelitian ini, dan data hasil laporan pelanggan 
Warkop Dg Sija yang dapat mendukung kegiatan penelitian ini. 
3.5 Pengumpulan data 
Teknik pengumpulan data merupakan cara mengumpulkan data yang 
dibutuhkan untuk menjawab rumusan masalah penelitian adapun teknik 
pengambilan data dalam penelitian ini meliputi : 
1. Penelitian lapangan yaitu penelitian yang dilakukan pada suatu objek 
penelitian untuk memperoleh data yang berhubungan dengan penulisan ini 
dengan cara: 
a. Observasi 




pengamatan baik secara langsung maupun secara tidak langsung. 
b. Wawancara 
Yaitu cara pengumpulan data dengan cara tanya jawab dengan pihak 
yang berwenang di Warkop tersebut secara sistematik dan 
berlandaskan tujuan penelitian. Dengan wawancara ini peneliti dapat 
mengetahui secara langsung informasi keadaan pelanggan di Warkop 
Dg Sija. 
c. Kuesioner 
Kuesioner merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan 
memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden 
dengan harapan memberikan respon atau jawaban atas pertanyaan 
tersebut. 
d. Riset Kepustakaan 
Riset Kepustakaan yaitu suatu metode pengumpulan data dengan cara 
melakukan penggalian dari berbagai faktor dari buku-buku teori, karya 







3.6 Definisi variable operasional 
Variabel Definisi operasional Indikator Skala 
penguk
uran 
Tangible (X1) Kebutuhan pelanggan 
yang berfokus pada 
fasilitas fisik seperti 
gedung dan ruangan, 
tersedianya tempat parkir, 
kebersihan, kerapian dan 
kenyamanan ruangan, 
kelengkapan peralatan, 
sarana komunikasi serta 
penampilan karyawan. 
- Bangunan dan 
interior yang bagus 
dan menarik. 
- Kebersihan dan 
kenyamanan. 







untuk memberikan jasa 
atau pelayanan 
sebagaimana yang 
dijanjikan dengan akurat 
dan terpercaya. 
- Kecepatan karyawan 
dalam melayani 
pelanggan. 







membantu pelanggan dan 
memberikan jasa dengan 
cepat. 
- Tanggap terhadap 
keluhan pelanggan. 
- Kesediaan karyawan 
membantu 
pelanggan atau tamu. 









kesopanan karyawan serta 
kemampuan mereka untuk 
menimbulkan kepercayaan 
dan keyakinan sehingga 
bebas dari bahaya, resiko 
ataupun keraguan. 






Emphaty (X5) Kesediaan untuk peduli, 
memberikan perhatian 











Tingkat perasaan senang 
atau kecewa seseorang 
setelah membandingkan 
- Kenyamanan yang 
dirasakan pelanggan 






(Y) kinerja atau hasil yang ia 
rasakan dibanding dengan 
harapannya. Umumnya 
harapan pelanggan 
merupakan perkiraan atau 
keyakinan pelanggan 
tentang apa yang akan 
diterimanya bila ia 
membeli atau 
mengkonsumsi suatu 
produk. Sedangkan kinerja 
yang dirasakan adalah 
daya tanggap pelanggan 





- Keyakinan pelanggan 
atas pelayanan yang 
diberikan. 
- Minat untuk selalu 
menggunakan jasa. 





Sumber : Ngadiman (2008) 
3.7 Pengukuran Variabel 
Tipe pengukuran yang digunakan adalah pengukuran bertingkat dengan 
skala likert. Menurut Sugiono (2006) skala likert digunakan untuk mengukur sikap, 
pendapatan, dan persepsi seseorang atau kelompok orang tentang fenomena sosial. 
Rentang skala yang digunakan untuk mengukur derajat sangat setuju atau sangat 
tidak setuju untuk setiap indikator variabel dalam penelitian ini adalah 1 (satu) 
hingga 5 (lima). 
Untuk pengukuran skor digunakan skala linkert dimana penelitian ukuran 
diberi bobot sebagai berikut: 
1. Jawaban sangat setuju (SS) diberi bobot 5 
2. Jawaban setuju (S) diberi bobot 4 
3. Jawaban netral (N) diberi bobot 3 
4. Jawaban tidak setuju (TS) diberi bobot 2 




3.8 Uji Validitas dan Realibilitas 
1. Uji Validitas 
Uji validitas adalah pengujian kemampuan suatu instrument pengukur untuk 
mengukur apa yang seharusnya di ukur. suatu instrument pengukur dapat 
dikatakan mempunyai validitas tinggi apabila alat tersebut memberikan hasil 
ukur yang sesuai dengan maksud dilakukan pengukuran tersebut yakni 
korelasi di atas 0,30. 
2. Uji Realibilitas 
Selain harus valid, instrument juga harus reliabel (dapat diandalkan). 
Instrument dikatakan reliable apabila alat ukur tersebut memperoleh hasil 
yang konsisten dan dapat dipakai dengan aman karena dapat bekerja 
dengan baik pada waktu yang berbeda dan kondisi yang berbeda. Jadi 
reliabilitas menunjukan seberapa besar pengukuran dapat memberikan hasil 
yang relatif konsisten apabila dilakukan kembali terhadap subyek yang sama. 
Realibilitas suatu indikator atau kuesioner dapat dilihat dari nilai cronbach’s 
alpha (α), dimana suatu konstruk atau indikator dikatakan reliable yaitu 
apabila nilai cronbach’s alpha (α) lebih besar (>) 0,60, maka indikator atau 
kuesioner adalah reliable,sedangkan apabila nilai cronbach’s alpha (α) lebih 
kecil (<) 0,60 maka indikator atau kuesioner tidak reliable (Siswanto,2014) 
3.9 Analisis data 
Metode analisis data yang digunakan untuk menganalisis data yang di 





3.9.1  Analisis Regresi Berganda 
Analisis statistik yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi 
berganda dengan menggunakan program SPSS 20. Analisis regresi untuk 
menghitung besarnya pengaruh secara kuantitatif dari suatu perubahan kejadian 
(variabel X) terhadap kejadian lainnya (variabel Y). untuk melihat hubungan antara 
variabel yang dipergunakan rumus regresi berganda (Umar Husein 2000) 
Y  a+ + + + +e 
dimana : 
Y=Variabel terikat (kepusaan konsumen) 
a=Konstanta 






e=  Standar error 
b1, b2 = Koefisien regresi 
3.9.2 Uji Kelayakan Model (Uji F) 
Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah semua variable bebas 
(independen) secara bersama-sama dapat berpengaruh terhadap variable terikat 
(dependen). Pengujian terhadap pengaruh variable independen secara bersama-




terhadap besarnya perubahan nilai variable dependen yang dapat dijelaskan 
(explained) oleh perubahan nilai semua variable independen. Penelitian ini dilakukan 
dengan melihat pada anova yang membandingkan mean square dari regression dan 
mean square dari residual sehingga didapat hasil yang dinamakan F hitung. Sebagai 
dasar pengambilan keputusan dapat digunakan kriteria pengujian : 
1. Apabila tingkat signifikansi< α (0,05), maka H0 ditolak dan H1 diterima, berarti 
variable independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap variable 
dependen. 
2. Apabila tingkat signifikansi> α (0,05), maka H0 diterima dan H1 ditolak, berarti 
variable independen secara bersama-sama tidak berpengaruh terhadap variable 
dependen. 
3.9.3 Uji Parsial (Uji T) 
Uji statistik t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh pengaruh suatu 
variable independen secara individual dalam menerangkan variasi variable 
dependen (Ghozali, 2006). Dalam hal ini, apakah variabel tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan emphaty. Penelitian ini dilakukan dengan melihat 
pada Coefficient yang membandingkan Unstandardized Coefficients B dan Standard 
error of estimate sehingga didapat hasil yang dinamakan t hitung. Sebagai dasar 
pengambilan keputusan dapat digunakan kriteria pengujian sebagai berikut : 
1. Apabila t hitung> t table dan tingkat signifikansi< α (0,05), maka variable 
independen secara individual berpengaruh terhadap variable dependen. 
2. Apabila t hitung< t table dan apabila tingkat signifikansi> α (0,05), maka variable 
independen secara individual tidak berpengaruh terhadap variable dependen. 
32 
 
     BAB IV 
 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Karakteristik Responden 
 Karakteristik responden yang dimasukkan dalam penelitian ini terdapat tiga 
karakteristik yaitu berdasarkan usia, jenis kelamin, dan pekerjaan. Rincian ketiga 
karakteristik responden tersebut disajikan dalam bentuk tabel sebagai berikut : 
 a. Jenis Kelamin Responden 
   Responden menurut jenis kelamin dikelompokkan menjadi laki-laki 
dan perempuan. Karakteristik responden pelanggan Warkop Dg. Sija kota 
Makassar yang diambil sebagai responden menurut jenis kelamin dapat disajikan 
melalui tabel 4.1 berikut: 
Tabel 4.1 
Karaktersitik Responden berdasarkan Jenis Kelamin 





1. Laki-laki 70 70% 
2. Perempuan 30 30% 
Total 100 100% 
  Sumber : Data Primer (2017) 
   
  Tabel tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden adalah laki-laki 
dengan persentase 70%, lebih besar dari responden perempuan yaitu 30%. 
Sehingga dapat dikatakan bahwa rata-rata pelanggan Warkop Dg. Sija Makassar 








  b. Usia Responden 
   Dalam data mengenai usia responden, dikelompokkan menjadi lima 
kategori. Adapun data mengenai usia pasien pelanggan Warkop Dg. Sija kota 
Makassar yang diambil sebagai responden adalah sebagai berikut :  
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden berdasarkan Umur 
 
No. Umur Jumlah Responden Persentase (%) 
1. 
20-29 tahun 78 78% 
2. 
30-39 tahun 11 11% 
3. 
40-49 tahun 8 8% 
4. 
>50 tahun 3 3% 
Total 
100 100% 
  Sumber : Data Primer (2017) 
 
 Tabel diatas menunjukkan bahwa responden berumur 20-29 tahun yaitu 
sebanyak 78% lebih besar dari responden yang berusia 30-39 tahun sebanyak 
11%, umur 40-49 tahun sebanyak 8%, dan responden yang berumur >50 tahun 
yaitu sebanyak 3%. Sehingga dapat dikatakan bahwa mayoritas pelanggan 













 c. Pekerjaan Responden 
   Responden menurut pekerjaan dikelompokkan menjadi tiga 
kelompok, yaitu: pelajar / mahasiswa, pegawai /karyawan, dan wiraswasta. 
Karakteristik responden menurut pekerjaan dapat disajikan melalui tabel 4.3 
berikut: 
Tabel 4.3 








Pelajar / Mahasiswa 69 69% 
2. 
Pegawai / Karyawan 22 22% 
3. 
Wiraswasta 9 9% 
Total 
100 100% 
 Sumber : Data Primer (2017) 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui kategori responden berdasarkan 
pekerjaan, yaitu sebanyak 69% responden adalah pelajar/mahasiswa, sebanyak 
22% adalah pegawai/karyawan, dan sebanyak 9% sebagai wiraswasta. Sehingga 
dapat dikatakan bahwa mayoritas pelanggan Warkop Dg. Sija di kota Makassar 











4.2 Penentuan Range 
 Survey ini menggunakan skala Likert dengan skor tertinggi di tiap 
pertanyaannya adalah 5 (lima) dan skor terendah adalah 1 (satu). Dengan jumlah 
responden sebanyak 100 orang, maka: 
Skor tertinggi  : 100 x 5 = 500 
Skor terendah  : 100 x 1 = 100 
Sehingga range untuk hasil survey : 500 – 100 ÷ 5 = 80 
  Range Skor: 100 – 180 = Sangat Tidak Setuju 
    181– 261 = Tidak Setuju 
    262– 342 = Cukup Setuju 
    343– 423 = Setuju 
    424 – 504 = Sangat Setuju 
4.3 Deskripsi Variabel dan Perhitungan Skor 
 Ada beberapa dimensi dari kualitas layanan yang perlu dikelola dengan baik 
oleh perusahaan, yang meliputi: dimensi tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, dan empathy. Kelima dimensi kualitas layanan inilah yang perlu diukur 
yang bertujuan untuk menilai kualitas layanan terhadap kepuasan pasien.  
 Untuk lebih jelasnya berikut merupakan tanggapan responden mengenai  







4.3.1 Tanggapan responden mengenai variabel kualitas layanan 
Tabel 4.4 













Pernyataan F % F % F % F % F % 
1. 
Warkop Dg. Sija 
memiliki tempat yang 
nyaman.  
3 3 7 7 24 24 57 57 9 9 362 
2. 
Lokasi Warkop Dg. Sija 
mudah untuk 
ditemukan. 
2 2 6 6 17 17 53 53 22 22 387 
3. 
Ruangan Warkop Dg. 
Sija memiliki dekorasi 
yang menarik. 




Warkop Dg. Sija (kursi, 
meja, wastafel, dll) 
bersih dan dalam 
keadaan baik. 
4 4 6 6 35 35 48 48 7 7 348 
Rata-rata 354,7 
Sumber : Data Primer (2016) 
 
Berdasarkan tabel 4.4 dapat diketahui dari 100 responden diperoleh 
keterangan tentang kehandalan sebagai berikut : skor tertinggi diperoleh dari 
butir pernyataan nomor 2 dengan nilai total sebesar 387. Sedangkan skor 


























Pernyataan F % F % F % F % F % 
1. 







0 0 1 0 29 29 49 49 21 21 390 
2. 
Karyawan Warkop Dg. 
Sija cekatan dalam 
menangani kebutuhan 
akan pesanan anda. 
0 




administrasi oleh kasir 
Warkop Dg. Sija pada 
saat anda membayar. 
0 0 0 0 29 29 53 53 18 18 389 
4. 
Warkop Dg. Sija 
memberikan perhatian 
serius terhadap anda 
ketika tempat penuh. 
1 1 11 11 43 43 39 39 6 6 338 
Rata-rata 375 
Sumber: Data primer (2017) 
  
Berdasarkan tabel 4.5 dapat diketahui dari 100 responden diperoleh 
keterangan tentang kehandalan sebagai berikut : skor tertinggi diperoleh dari 
butir pernyataan nomor 1 dengan nilai total sebesar 390. Sedangkan skor 
terendah diperoleh dari butir pernyataan nomor 4 dengan nilai total sebesar 338. 










Tanggapan Responden Mengenai Variabel Responsiveness  













Pernyataan F % F % F % F % F % 
1. 




0 0 3 3 39 39 46 46 12 12 367 
2. 
Saya tidak terlalu lama 
menerima menu yang 
saya pesan.  
0 
0 2 2 41 41 50 50 7 7 362 
3. 
Karyawan Warkop Dg. 
Sija tidak membiarkan 
anda berdiri lama 
ketika tempat penuh.  




karyawan Warkop Dg. 
Sija memiliki waktu 
luang untuk 
membantu anda.  
1 1 7 7 32 32 48 48 12 12 363 
Rata-rata 361,25 
Sumber : Data primer (2017) 
Berdasarkan tabel 4.6 mengenai tanggapan responden terhadap variabel 
daya tanggap, dapat diketahui dari 100 responden diperoleh keterangan tentang 
daya tanggap sebagai berikut : skor tertinggi diperoleh dari butir pernyataan 
nomor 1 dengan nilai total sebesar 367. Sedangkan skor terendah diperoleh dari 
butir pernyataan nomor 3 dengan nilai total sebesar 353. 























Pernyataan F % F % F % F % F % 
1. 
Karyawan Warkop 
Dg. Sija memiliki 
pengetahuan tentang 
menu yang dipesan.  
0 0 3 3 26 26 53 53 18 18 386 
2. 






0 1 1 21 21 60 60 28 28 395 
3. 
Cita rasa menu yang 
disajikan Warkop Dg. 
Sija selalu sama 
setiap kali anda 
berkunjung. 
0 0 5 5 27 27 52 52 16 16 379 
4. 
Karyawan Warkop 
Dg. Sija selalu 
bersikap sopan dan 
sabar kepada anda. 
0 0 2 2 23 23 55 55 20 20 393 
Rata-rata 388,25 
Sumber : Data primer (2017) 
Berdasarkan tabel 4.7 yakni  mengenai tanggapan responden terhadap 
variabel jaminan, dapat diketahui dari 100 responden diperoleh keterangan 
tentang variable jaminan sebagai berikut : skor tertinggi diperoleh dari butir 
pernyataan nomor 2 dengan nilai total sebesar 395. Sedangkan skor terendah 























Pernyataan F % F % F % F % F % 
1. 
Karyawan Warkop 




2 2 10 10 45 45 34 34 9 9 338 
2. 
Karyawan Warkop 





0 4 4 34 34 53 53 9 9 401 
3. 
Karyawan Warkop 





0 0 3 3 28 28 45 45 24 24 390 
4. 
Warkop Dg. Sija 
memiliki jam buka 
yang sesuai dengan 
keinginan anda.  
0 0 6 6 36 36 41 41 17 17 369 
Rata-rata 374,5 
Sumber : Data primer (2017) 
Berdasarkan tabel 4.8 yaitu deskripsi tanggapan responden mengenai 
mengenai tanggapan responden terhadap variabel emphaty, dapat diketahui 
dari 100 responden diperoleh keterangan tentang variabel emphaty sebagai 
berikut : skor tertinggi diperoleh dari butir pernyataan nomor 2 dengan nilai total 
sebesar 401. Sedangkan skor terendah diperoleh dari butir pernyataan nomor 1 






















Pernyataan F % F % F % F % F % 
1. 
Saya puas dengan 
pelayanan yang cepat 
dan tepat yang 
diberikan Warkop Dg. 
Sija.   
2 2 5 5 23 23 49 49 21 21 382 
2. 
Saya merasa puas 
dengan kemampuan 
yang dimiliki 
karyawan Warkop Dg. 
Sija dalam 
menyajikan pesanan  
0 
0 2 2 28 28 58 58 12 12 380 
3. 
Saya merasa puas 
dengan kesopanan 
yang dimiliki 
karyawan Warkop Dg. 
Sija. 
0 0 1 1 35 35 51 51 13 13 376 
4. 
Saya merasa puas 
dengan keramahan 
yang dimiliki 
karyawan Warkop Dg. 
Sija.  
0 0 5 5 34 34 48 48 13 13 396 
5. 
Saya puas dengan 
fasilitas yang 
disediakan oleh 
Warkop Dg. Sija 
bersih dan dalam 
keadaan baik.  
1 1 5 5 39 39 40 40 15 15 363 
6. 




Dg. Sija.  
1 1 9 9 30 30 48 48 12 12 361 
7. 
Saya merasa puas 




Dg. Sija.  
0 0 3 3 30 30 51 51 16 16 380 
Rata-rata 376,85 





Berdasarkan tabel 4.9 yaitu  tanggapan responden mengenai variabel 
kepuasan pelanggan, dapat diketahui dari 100 responden diperoleh keterangan 
tentang kepuasan pelanggan, sebagai berikut : skor tertinggi diperoleh dari butir 
pernyataan nomor 4 dengan nilai total sebesar 396. Sedangkan skor terendah 
diperoleh dari butir pernyataan nomor 6 dengan nilai total sebesar 361. 
 
4.4 Uji Validitas dan Reliabilitas 
4.4.1 Uji Validitas 
Agar setiap pertanyaan dalam kuesioner dianggap mewakili, maka harus 
dilakukan pengukuran melalui Uji Validitas. Pada pengujian validitas digunakan 
korelasi Pearson (r hitung) terhadap masing-masing butir pertanyaan (indikator). Jika 
melakukan penelitian langsung terhadap koefisien korelasi bisa digunakan maksimal 
korelasi di atas dari 0,30.  
 
Kemudian dalam pengujian validitas menggunakan korelasi Pearson yaitu 
dengan cara mengorelasikan masing-masing skor item dengan skor total. Skor total 
adalah penjumlahan dari seluruh item. Adapun hasil uji validitas dari setiap 











Uji Validitas Kualitas Pelayanan (Tangible, Reliability, Responsiveness, 
























































































































Berdasarkan tabel 4.10 di atas uji validitas menunjukkan bahwa setiap 
kuesioner melebihi nilai korelasi diatas 0,30. Sehingga semua item pernyataan yang 
akan dimasukkan dalam analisis regresi dapat dikatakan valid dan layak sebab 
memiliki kisaran korelasi di atas 0,30. 
4.4.2 Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah alat 
pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika 
pengukuran tersebut diulang. Dalam penelitian ini digunakan metode Alpha-
Cronbach. Data untuk menghitung koefisien realibilitas alpha diperoleh melalui 
penyajian suatu bentuk skala yang dikenakan hanya sekali saja pada 
sekelompok responden. Teknik yang digunakan adalah teknik koefisien 
























TANGIBLE 85.7000 124.515 .230 .878 
RELIABILITY 84.9200 111.044 .664 .800 
RESPONSIVENESS 85.4400 111.037 .670 .799 
ASSURANCE 84.3600 104.697 .774 .779 
EMPHATY 85.2500 102.412 .792 .773 
KEPUASAN 73.7800 77.769 .739 .792 
Sumber data : diolah dengan SPSS V.20 
Hasil uji reliabilitas pada tabel 4.11 menunjukkan bahwa semua variabel 
memiliki nilai Cronbach Alpha yang lebih besar dari 0,60. Dengan demikian 
dapat disimpulkan bahwa item-item pertanyaan dari kuesioner variabel kualitas 
layanan, komitmen, dan loyalitas dinyatakan reliabel yang berarti kuesioner 
layak digunakan sebagai alat ukur. 
 
4.5 Analisis Regresi Berganda 
Analisis regresi linear berganda yaitu untuk mengetahui hubungan antara variabel 
bebas (independent) dan variabel terikat (dependent).Pembuktian ini dimaksudkan 
untuk menguji variasi suatu model regresi yang digunakan dalam menerangkan 
variabel bebas (X1 ,X2, X3, X4, X5) terhadap variabel terikat (Y) dengan cara menguji 
kemaknaan dari koefisien regresinya. Dalam penelitian ini menguji bahwa ada 
tidaknya faktor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan pelanggan Warkop Dg. Sija di 
Kota Makassar. Adapun hasil olahan data yang menggunakan program  SPSS yang 














t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.845 2.213   1.286 .202 
TANGIBLE .066 .095 .045 .695 .488 
RELIABILITY -.042 .168 -.023 -.247 .805 
RESPONSIVENESS .332 .164 .180 2.020 .046 
ASSURANCE .513 .181 .294 2.830 .006 
EMPHATY .696 .173 .414 4.017 .000 
   a. Dependent Variable : KEPUASAN PELANGGAN 
Berdasarkan Tabel 4.12 di atas deroleh hasil persamaan regresi linear 
berganda sebagai berikut:  
Y = 2,845 + 0,066 (x1) + -,042 (x2) + ,332 (x3) + 0,513(x4) + 0,696 (x5) 
Dimana : 
2,854 = Variabel independen yaitu kepuasan pelanggan yang terdiri dari tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy mempunyai hubungan 
positif dengan peningkatan kepuasan pelanggan. Nilai konstanta 
kepuasan pelanggan sebesar 2,854 menunjukkan bahwa semakin 
meningkatnya pelayanan jasa yang diberikan akan berpengaruh terhadap 
kepuasan yang dirasakan oleh Pelanggan Warkop dg. Sija.  
0,066 = Besarnya koefisien variabel tangible yang berarti setiap peningkatan 
variabel tangible  sebesar 1% maka kepuasan pelanggan Warkop Dg. Sija 
meningkat dan berpengaruh positif sebesar 0,066 dengan asumsi variabel 





-,042 = Besarnya koefisien variabel reliability yang berarti setiap peningkatan 
variabel reliability sebesar 1% maka kepuasan pelanggan Warkop Dg. Sija 
menurun dan berpengaruh negatif sebesar 0,042 dengan asumsi variabel 
lainnya (tangible, responsiveness, assurance, dan empathy) konstan.  
0,332 = Besarnya variabel responsiveness yang berarti setiap peningkatan 
variabel responsiveness sebesar 1% maka kepuasan pelanggan warkop 
Dg. Sija meningkat dan berpengaruh positif sebesar 0,332 dengan asumsi 
variabel lainnya (tangible, reliability, assurance, dan empathy) konstan.  
0,513 = Besarnya variabel assurance yang berarti setiap peningkatan variabel 
assurance sebesar 1% maka kepuasan pelanggan Warkop Dg. Sija 
meningkat dan berpengaruh positif sebesar 0,513 dengan asumsi variabel 
lainnya (tangible, reliability, responsiveness, dan empathy) konstan.  
0,696 = Besarnya variabel empathy yang berarti setiap peningkatan variabel 
empathy sebesar 1% maka kepuasan pelanggan Warkop Dg. Sija 
meningkat dan berpengaruh positif sebesar 0,696 dengan asumsi variabel 
lainnya (tangible, reliability, responsiveness, dan assurance) konstan. 
Berdasarkan hasil analisis linear berganda dari tabel 4.12 diatas 
menunjukkan bahwa 4 variabel berpengaruh positif sedangkan 1 variabel 









4.6 Uji Hipotesis 
Pengujian hipotesis yang dilakukan pada penelitian ini bertujuan untuk 
melihat bagaimana pengaruh variabel independen terhadap varibel dependen. 
Pengujian hipotesis ini terdiri atas uji hipotesis secara parsial dan uji hipotesis 
secara simultan. Adapun hasil dari pengujian tersebut juga akan dijelaskan. 
4.6.1 Koefisien Determinasi (R2)  
 Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruh variabel-variabel bebas memiliki pengaruh terhadap variable terikatnya. 
Nilai koefisien determinasi untuk varibel bebas lebih dari 2 (dua) 
digunakan R2, sebagai berikut:   
 Tabel 4.13  
Koefisien Determinasi (R2)  
Model Summary 






1 ,787a .619 .599 2.55639 
a. Predictors: (Constant), EMPHATY, TANGIBLE, RELIABILITY, 
RESPONSIVENESS, ASSURANCE 
Dari hasil perhitungan dengan menggunakan program SPSS 20 dapat 
diketahui bahwa koefisien determinasi (R2) yang diperoleh sebesar 0,599. Hal ini 
berarti 59,9% kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty sedangkan sisanya yaitu 40,1% kepuasan 
pelanggan dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini. 
4.6.2 Uji F (Uji Simultan) 
   Uji simultan atau uji F merupakan uji secara bersama-sama untuk menguji 





responsiveness, assurance, empathy secara bersama-sama terhadap variabel 
kepuasan pelanggan. 
Tabel 4.14 
Hasil Uji F 
 Dari hasil analisis regresi dapat diketahui bahwa secara bersama-sama 
variabel bebas memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. Hal 
ini dibuktikan dari nilai Fhitung sebesar 30.588 lebih besar dibandingkan nilai Ftabel 
dengan nilai signifikansi (sig) 0,000. Karena nilai signifikansi (sig) lebih kecil dari 
0,05 maka dapat dikatakan bahwa kualitas layanan yang terdiri dari tangible, 
reliability, responsiveness,assurance dan empathy, secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Warkop Dg. Sija Makassar. 
4.6.3 Uji T (Uji Parsial)  
Uji T dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing atau secara 
parsial variabel independen (reliability, assurance, tangible, emphaty dan 
responsiveness) terhadap variabel dependen (kepuasan pelanggan). Hasil uji T 








Square F Sig. 
1 Regression 999.488 5 199.898 30.588 ,000b 
Residual 614.302 94 6.535     
Total 1613.790 99       
a. Dependent Variable: KEPUASAN 















t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 2.845 2.213   1.286 .202 
TANGIBLE .066 .095 .045 .695 .488 
RELIABILITY -.042 .168 -.023 -.247 .805 
 
RESPONSIVENESS 
.332 .164 .180 2.020 .046 
ASSURANCE .513 .181 .294 2.830 .006 
EMPHATY .696 .173 .414 4.017 .000 
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
 
Hasil uji T dari tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy diperoleh nilai sig. < dari 0,05 dan thitung>ttabel sehingga hipotesis 
menyatakan bahwa tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
Untuk menguji apakah pengaruh masing-masing variabel terhadap 
kepuasan pasien, maka dilakukan uji t (uji parsial) dengan tingkat 
kepercayaan 90% dengan menggunakan formulasi sebagai berikut: 
a. Uji hipotesis Untuk Variabel  Kualitas Pelayanan Tangible (Bukti 
Fisik) 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan tangible  (X1) terhadap 
kepuasan pelanggan, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai berikut:  
1. H0 : β1 = 0 (tidak ada pengaruh antara X1 terhadap Y) 
Ha : β1>0 (ada pengaruh antara X1 terhadap Y) 





3. Daerah kritis (ttabel= 1,986) (thitung X1 = 0,695) 
Oleh karena thitung (0,695) <ttabel  (1,986)  dan probabilitas signifikan 
sebesar 0,488 yang berarti > dari 0,05, maka dapat dikatakan 
bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel tangible 
dengan tingkat kepuasan pelanggan (Ha1 ditolak dan H0 diterima). 
b. Uji hipotesis Untuk Variabel Kualitas Pelayanan Reliability 
(Kehandalan) 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan reliability (X2) terhadap 
kepuasan pelanggan, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai berikut:  
1. H0 : β2 = 0 (tidak ada pengaruh antara X2 terhadap Y) 
Ha : β2>0 (ada pengaruh antara X2 terhadap Y) 
2. Level of confidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (ttabel= 1,986) (thitung X2 = -,247) 
Oleh karena thitung (-,247) <ttabel  (1,986)  dan probabilitas signifikan 
sebesar 0,805 yang berarti > dari 0,05, maka dapat dikatakan 
bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel reliability 
dengan tingkat kepuasan pelanggan (Ha2 ditolak dan H0 diterima). 
c. Uji hipotesis Untuk Variabel  Kualitas Pelayanan Responsiveness 
(Daya Tanggap) 





terhadap kepuasan pelanggan, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai 
berikut:  
1. H0 : β3 = 0 (tidak ada pengaruh antara X3 terhadap Y) 
Ha : β3>0 (ada pengaruh antara X3 terhadap Y) 
2. Level of confidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (ttabel= 1,986) (thitung X3 = 2,020) 
Oleh karena thitung (2,020) > ttabel  (1,986)  dan probabilitas signifikan 
sebesar 0,046 yang berarti < dari 0,05, maka dapat dikatakan 
bahwa 
 ada pengaruh yang signifikan antara variabel responsiveness 
dengan tingkat kepuasan pelanggan (Ha3 diterima dan H0 ditolak). 
 
d. Uji hipotesis Untuk Variabel  Kualitas Pelayanan Assurance 
(Jaminan) 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan assurance  (X4) terhadap 
kepuasan pelanggan, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai berikut:  
1. H0 : β4 = 0 (tidak ada pengaruh antara X4 terhadap Y) 
Ha : β4>0 (ada pengaruh antara X4 terhadap Y) 





3. Daerah kritis (ttabel= 1,986) (thitung X4 = 2,830) 
Oleh karena thitung (2,830) > ttabel  (1,986)  dan probabilitas signifikan 
sebesar 0,006 yang berarti < dari 0,05, maka dapat dikatakan 
bahwa ada pengaruh yang signifikan antara variabel assurance 
dengan tingkat kepuasan pelanggan (Ha4 diterima dan H0 ditolak). 
e. Uji hipotesis Untuk Variabel  Kualitas Pelayanan Empathy (Empati) 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan empathy  (X5) terhadap 
kepuasan pelanggan, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai berikut:  
1. H0 : β5 = 0 (tidak ada pengaruh antara X5 terhadap Y) 
Ha : β5>0 (ada pengaruh antara X5 terhadap Y) 
2. Level of confidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (ttabel= 1,986) (thitung X5 = 4,017) 
Oleh karena thitung (4,017) > ttabel  (1,986)  dan probabilitas signifikan 
sebesar 0,000 yang berarti < dari 0,05, maka dapat dikatakan 
bahwa ada pengaruh yang signifikan antara variabel empathy 
dengan tingkat kepuasan pelanggan (Ha5 diterima dan H0 ditolak). 
4.7 Pembahasan hasil penelitian 
4.7.1 Variabel Tangible (bukti fisik) 





variabel  tangible tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan.  
       Oleh karena thitung (0,695) <ttabel  (1,986)  dan probabilitas signifikan 
sebesar 0,488 yang berarti > dari 0,05, maka dapat dikatakan bahwa tidak 
ada pengaruh yang signifikan antara variabel tangible dengan tingkat 
kepuasan pelanggan (Ha1 ditolak dan H0 diterima). 
4.7.2 Variabel Reliability (kehandalan) 
      Berdasarkan hasil uji statistik t pada tabel 4.14 diketahui bahwa 
variabel  reliability tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
        Oleh karena thitung (-,247) <ttabel  (1,986)  dan probabilitas signifikan 
sebesar 0,805 yang berarti > dari 0,05, maka dapat dikatakan bahwa tidak 
ada pengaruh yang signifikan antara variabel reliability dengan tingkat 
kepuasan pelanggan (Ha2 ditolak dan H0 diterima). 
4.7.3 Variabel Responsiveness (daya tanggap) 
      Berdasarkan hasil uji statistik t pada tabel 4.14 diketahui bahwa 
variabel  responsiveness memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
    Oleh karena thitung (2,020) > ttabel  (1,986)  dan probabilitas signifikan 
sebesar 0,046 yang berarti < dari 0,05, maka dapat dikatakan bahwa ada 





kepuasan pelanggan (Ha3 diterima dan H0 ditolak). 
4.7.4 Variabel Assurance (jaminan) 
      Berdasarkan hasil uji statistik t pada tabel 4.14 diketahui bahwa 
variabel  responsiveness memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
      Oleh karena thitung (2,830) > ttabel  (1,986)  dan probabilitas signifikan 
sebesar 0,006 yang berarti < dari 0,05, maka dapat dikatakan bahwa ada 
pengaruh yang signifikan antara variabel assurance dengan tingkat 
kepuasan pelanggan (Ha4 diterima dan H0 ditolak). 
4.7.5 Variabel empathy (empati) 
       Berdasarkan hasil uji statistik t pada tabel 4.14 diketahui bahwa 
variabel  responsiveness memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
     Oleh karena thitung (4,017) > ttabel  (1,986)  dan probabilitas signifikan 
sebesar 0,000 yang berarti < dari 0,05, maka dapat dikatakan bahwa ada 
pengaruh yang signifikan antara variabel empathy dengan tingkat 








4.8 Pembahasan Hasil Penelitian 
Tabel 4.16  
Ringkasan Hasil Pengujian Variabel Independen terhadap 
Variabel Dependen Secara Parsial 
 








Responsiveness 2,020 Signifikan 
Assurance 2,830 Signifikan 
Emphaty 4,017 Signifikan 
Sumber : data primer, 2017 
 
        Berdasarkan hasil Uji T diatas maka dapat disimpulkan bahwa 
variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Warkop 
Dg. Sija Makassar  dengan nilai Thitung sebesar 4,017 dan signifikansi  ,000 
adalah variabel emphaty,  dan dengan nilai Thitung sebesar 2,830 dan 
signifikansi ,006 adalah variabel assurance dan yang terakhir dengan nilai 
Thitung sebesar 2,020 dan signifikansi ,046 adalah variabel responsiveness 
Dengan demikian hipotesis kedua pada penelitian ini yang menyatakan 
bahwa variabel Tangible adalah variabel yang sangat berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan pada Warkop Dg. Sija Makassar Tidak 
terbukti. Karena berdasarkan hasil uji T, variabel yang sangat 
berpengaruh dominan adalah variabel empathy. 






     Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama, diketahui bahwa, dimensi 
kualitas layanan yang terdiri dari variabel bukti fisik (tangible), kehandalan 
(realibility), ketanggapan (responsiveness), jaminan kepastian (assurance) dan 
empati (emphaty) secara bersama-sama memiliki pengaruh yang positif dan 
hubungan yang kuat terhadap kepuasan pelanggan Warkop Dg. Sija di kota 
Makassar. Hal ini berarti membuktikan semakin tinggi kualitas layanan maka 
semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. Dengan demikian H1 diterima. 
Sedangkan berdasarkan hasil uji hipotesis kedua yang menyatakan bahwa variabel 
tangible merupakan variabel yang paling dominan tidak terbukti dikarenakan 
berdasarkan hasil uji T, variabel yang paling dominan adalah variabel emphaty. 











5.2 Keterbatasan Penelitian 
Berdasarkan kepada pengalaman yang peneliti rasakan dalam pembuatan 
penelitian ini, terdapat sejumlah keterbatasan yang peneliti rasakan, berikut adalah 
sejumlah keterbatasan yang peneliti miliki dalam pembuatan skripsi ini yaitu: 
1. Kurangnya kesungguhan dari beberapa responden dalam menjawab pertanyaan. 
Hal ini dikarenakan aktivitas beberapa responden yang cukup padat.  
2. Kurangnya pemahaman dari responden terhadap pertanyaan-pertanyaan dalam 
kuisioner serta sikap kepedulian dan keseriusan dalam menjawab semua 
pertanyaan-pertanyaan yang ada. Masalah subjektivitas dari responden dapat 
mengakibatkan hasil penelitian ini rentan terhadap biasnya jawaban responden. 
5.3 Saran 
Berdasarkan hasil analisis, pembahasan serta beberapa kesimpulan pada 
penelitian ini, adapun saran-saran yang dapat di berikan melalui hasil penelitian ini 
agar mendapatkan hasil yang lebih baik, yaitu: 
1. Berdasarkan hasil pengolahan kuesioner yang disebarkan kepada pelanggan 
Warkop Dg. Sija di Kota Makassar ditemukan bahwa ternyata yang paling 
dominan memengaruhi kepuasan pelanggan adalah variabel responsiveness, 
assurance, dan empathy. Untuk itu perlu mendapatkan perhatian lebih agar dapat 
mempertahankan dan meningkatkan indikator layanan pada variabel tersebut. 






2. Warkop Dg. Sija mempunyai banyak cabang yang mudah di jangkau masyarakat 
sekitar. Maka untuk itu perlu dilakukan  upaya dalam meningkatkan kualitas 
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  T1 T2 T3 T4 TANGIBLE 
T1 Pearson Correlation 1 ,682** ,524** ,623** ,878** 
Sig. (2-tailed)   .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
T2 Pearson Correlation ,682** 1 ,336** ,509** ,790** 
Sig. (2-tailed) .000   .001 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
T3 Pearson Correlation ,524** ,336** 1 ,520** ,731** 
Sig. (2-tailed) .000 .001   .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
T4 Pearson Correlation ,623** ,509** ,520** 1 ,823** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000   .000 
N 100 100 100 100 100 
TANGIBLE Pearson Correlation 
,878** ,790** ,731** ,823** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000   
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Reliability 
     
       Correlations 
  R1 R2 R3 R4 RELIABILITY 
R1 Pearson 
Correlation 
1 ,641** ,428** ,358** ,789** 
Sig. (2-tailed)   .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
R2 Pearson 
Correlation 
,641** 1 ,392** ,492** ,813** 
Sig. (2-tailed) .000   .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
R3 Pearson 
Correlation 
,428** ,392** 1 ,368** ,709** 
Sig. (2-tailed) .000 .000   .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
R4 Pearson 
Correlation 
,358** ,492** ,368** 1 ,746** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000   .000 
N 100 100 100 100 100 
RELIABILITY Pearson 
Correlation 
,789** ,813** ,709** ,746** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000   
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Responsiveness 
            Correlations 
  RP1 RP2 RP3 RP4 RESPONSIVENESS 
RP1 Pearson 
Correlation 
1 ,633** ,390** ,351** ,783** 
Sig. (2-
tailed) 
  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
RP2 Pearson 
Correlation 
,633** 1 ,408** ,339** ,771** 
Sig. (2-
tailed) 
.000   .000 .001 .000 
N 100 100 100 100 100 
RP3 Pearson 
Correlation 
,390** ,408** 1 ,362** ,722** 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .000   .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
RP4 Pearson 
Correlation 
,351** ,339** ,362** 1 ,716** 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .001 .000   .000 
N 100 100 100 100 100 
RESPONSIVENESS Pearson 
Correlation 
,783** ,771** ,722** ,716** 1 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .000 .000 .000   
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Assurance 
     
       Correlations 
  A1 A2 A3 A4 ASSURANCE 
A1 Pearson 
Correlation 
1 ,610** ,392** ,460** ,766** 
Sig. (2-tailed)   .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
A2 Pearson 
Correlation 
,610** 1 ,558** ,574** ,842** 
Sig. (2-tailed) .000   .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
A3 Pearson 
Correlation 
,392** ,558** 1 ,580** ,796** 
Sig. (2-tailed) .000 .000   .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
A4 Pearson 
Correlation 
,460** ,574** ,580** 1 ,812** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000   .000 
N 100 100 100 100 100 
ASSURANCE Pearson 
Correlation 
,766** ,842** ,796** ,812** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000   
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
      
Empathy 
       Correlations 
  E1 E2 E3 E4 EMPHATY 
E1 Pearson 
Correlation 
1 ,564** ,467** ,253* ,764** 
Sig. (2-
tailed) 
  .000 .000 .011 .000 
N 100 100 100 100 100 
E2 Pearson 
Correlation 
,564** 1 ,594** ,347** ,809** 
Sig. (2-
tailed) 
.000   .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
E3 Pearson 
Correlation 
,467** ,594** 1 ,367** ,798** 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .000   .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
E4 Pearson 
Correlation 
,253* ,347** ,367** 1 ,657** 
Sig. (2-
tailed) 
.011 .000 .000   .000 
N 100 100 100 100 100 
EMPHATY Pearson 
Correlation 
,764** ,809** ,798** ,657** 1 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .000 .000 .000   
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
























       
 
Kepuasan Pelanggan 
          Correlations 





** ,442** ,244* ,316** ,279** ,466** ,617** 
Sig. (2-
tailed) 
  .000 .000 .014 .001 .005 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
KP2 Pearson 
Correlation ,397
** 1 ,514** ,394** ,319** ,377** ,492** ,650** 
Sig. (2-
tailed) 
.000   .000 .000 .001 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
KP3 Pearson 
Correlation ,442
** ,514** 1 ,710** ,567** ,549** ,524** ,815** 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .000   .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
KP4 Pearson 
Correlation ,244
* ,394** ,710** 1 ,516** ,544** ,517** ,744** 
Sig. (2-
tailed) 
.014 .000 .000   .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
KP5 Pearson 
Correlation ,316
** ,319** ,567** ,516** 1 ,731** ,582** ,784** 
Sig. (2-
tailed) 
.001 .001 .000 .000   .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
KP6 Pearson 
Correlation ,279
** ,377** ,549** ,544** ,731** 1 ,630** ,797** 
Sig. (2-
tailed) 
.005 .000 .000 .000 .000   .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
KP7 Pearson 
Correlation ,466
** ,492** ,524** ,517** ,582** ,630** 1 ,807** 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000   .000 





** ,650** ,815** ,744** ,784** ,797** ,807** 1 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000   
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
Uji Reliabilitas 
Case Processing Summary 
  
  N % 
  Cases Valid 100 100.0 
  Excludeda 0 0.0 
  Total 100 100.0 
  a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
  
      Reliability Statistics 









   .833 .853 6 
   



















TANGIBLE 85.7000 124.515 .230 .057 .878 
RELIABILITY 84.9200 111.044 .664 .519 .800 
RESPONSIVENESS 
85.4400 111.037 .670 .509 .799 
ASSURANCE 84.3600 104.697 .774 .654 .779 
EMPHATY 85.2500 102.412 .792 .675 .773 











   
Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 






  Enter 
   a. Dependent Variable: KEPUASAN 
   b. All requested variables entered. 
   
       Model Summary 
  








  1 ,787a .619 .599 2.55639 
  a. Predictors: (Constant), EMPHATY, TANGIBLE, RELIABILITY, 
RESPONSIVENESS, ASSURANCE 
  
       UJI F 
      





Square F Sig. 
1 Regression 999.488 5 199.898 30.588 ,000b 
Residual 614.302 94 6.535     
Total 1613.790 99       
a. Dependent Variable: KEPUASAN 














t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 2.845 2.213   1.286 .202 
TANGIBLE .066 .095 .045 .695 .488 
RELIABILITY -.042 .168 -.023 -.247 .805 
RESPONSIVENESS 
.332 .164 .180 2.020 .046 
ASSURANCE .513 .181 .294 2.830 .006 
EMPHATY .696 .173 .414 4.017 .000 
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
 
